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1 PENDAHULUAN 
Latar Belakang 
Indonesia merupakan negara agraris dan sebagian besar pekerjaan 
penduduknya di bidang pertanian. Pertanian adalah kegiatan pemanfaatan sumber 
daya hayati yang dilakukan manusia untuk menghasilkan bahan pangan, bahan 
baku industri, atau sumber energi, serta untuk mengelola lingkungan hidupnya 
(International Labour Organization, 1999). Indonesia sejak zaman Kolonial 
sampai sekarang tidak dapat dipisahkan dari sektor pertanian dan perkebunan 
karena sektor-sektor tersebut memiliki arti yang sangat penting. Badan Pusat 
Statistik (BPS) mencatat, ± 36.5% (41,20 juta orang) dari 112,80 juta penduduk 
yang bekerja pada Februari 2012 menggantungkan hidupnya di sektor pertanian, 
baik sebagai petani maupun buruh tani. Komoditas pertanian utama adalah 
sayuran, tanaman hias, dan buah. Komoditas utama tersebut terbagi dalam tiga 
aspek yaitu komoditas prioritas, unggulan, dan prospektif. Pada aspek komoditas 
prioritas terdapat jeruk, pisang, mangga, manggis, durian, anggrek, cabai merah, 
bawang merah, dan kentang (BPS 2013b).  
 Durian merupakan salah satu produk pertanian yang sangat terkenal di 
Indonesia. Menurut Rukmana (1996) durian merupakan spesies jenis tumbuhan 
yang termasuk dalam genus Durio yang menghasilkan buah beraroma kuat dan 
dapat dikonsumsi. Durian dalam bahasa latin dikenal dengan nama Durio 
zibethinus. Durian sangat mudah ditemukan di Indonesia, karena syarat tumbuh 
bagi pohon durian tidak terlalu sulit, dan syarat tumbuh tersebut rata-rata dimiliki 
oleh seluruh daerah di Indonesia (Rukmana 1996), hanya tingkat kualitas durian 
pada masing-masing daerah berbeda-beda. Perbedaan tingkat kualitas durian ini 
disebabkan oleh perbedaan unsur hara tanah pada masing-masing daerah di 
Indonesia. Durian bagi banyak orang adalah buah yang sangat disukai karena salut 
bijinya yang manis dan beraroma tajam, tetapi bagi sedikit orang buah durian 
memiliki aroma yang tidak disukai, karena dapat menyebabkan perut mual. Selain 
rasanya yang enak, salut biji dalam durian juga mengandung gizi yang diperlukan 
tubuh. Tabel 1 menunjukkan kandungan yang terdapat dalam buah durian. 
Tabel 1 Kandungan yang terdapat di dalam buah durian per 100 gr 
Kandungan gizi  Jumlah 
Karbohidrat  gr            28.3 
Lemak  gr              2.5 
Protein  gr             2.5 
Serat gr              1.4 
Air  gr              67 
Energi  kj            520 
Sumber: Verheij dan Coronel (1997) 
Menurut data BPS (2011), tingkat konsumsi durian lokal nasional berkisar 
dari 1.5 kg sampai 2 kg perkapita per tahun atau 3.75% sampai 5% dari total 
volume konsumsi buah nasional yang baru mencapai 40 kg per kapita per tahun. 
Data tahun 2002 sampai 2010 menunjukkan bahwa konsumsi durian lokal di 
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Indonesia mengalami kenaikan kurang lebih 25.53% setiap tahunnya. Tahun 2011 
konsumsi durian lokal mengalami penurunan sebesar 66.67% dibandingkan 
dengan tahun sebelumnya. Pada tahun 2012 sampai 2013, konsumsi durian 
nasional mengalami fluktuasi dan cenderung menurun. Hal ini diduga antara lain 
karena harga durian yang mahal, masuknya durian import ke Indonesia sehingga 
masyarakat lebih memilih durian import untuk dikonsumsi, serta kurangnya 
diversiikasi produk makanan berbahan dasar durian.  
Dalam rangka menarik minat konsumsi masyarakat terhadap durian, maka 
harus dilakukan cara untuk mengatasi masalah tersebut. Diversifikasi produk-
produk olahan berbahan dasar durian sangat dibutuhkan untuk menarik minat 
masyarakat terhadap durian, walaupun dalam bentuk olahan. Saat ini banyak 
dijumpai berbagai jenis olahan makanan yang berbahan dasar durian seperti surabi 
durian, es durian, kue durian, permen durian, bajigur durian, dan yang paling baru 
dan sedang diminati adalah sop durian. Olahan tersebut sangat diminati oleh 
berbagai kalangan, mulai dari anak kecil sampai orang dewasa. Bisnis tersebut 
sangat menjamur di berbagai daerah di Indonesia, termasuk di Kota Bogor. Ada 
beberapa kedai sop durian di Kota Bogor, antara lain Kedai Sop Durian Lodaya, 
Sop Durian Rancamaya, Rafi Durian Medan, Sop Durian Tegallega. Sop durian 
tidak hanya dijual khusus oleh kedai sop durian, tetapi juga banyak dijual di kedai 
makan lainnya. Hal tersebut dapat berakibat pada semakin ketatnya persaingan 
diantara pengusaha sop durian. 
Persaingan akan mendorong para pebisnis melakukan bisnis yang lebih 
baik, berbeda dengan yang lain, dan mempunyai daya tarik tersendiri. Oleh karena 
itu, dibutuhkan marketing mix yang sesuai, sehingga produk-produk yang 
dihasilkan dapat diterima oleh masyarakat dengan baik. Menurut Kotler dan 
Amstrong (1997), marketing mix adalah suatu perangkat alat pemasaran taktis 
yang dapat dikendalikan yaitu produk, harga, distribusi, dan promosi yang 
dipadukan oleh perusahaan untuk menghasilkan respon yang diinginkan dalam 
pasar sasaran. Alat pemasaran taktis tersebut apabila dikendalikan dengan baik 
akan berdampak pada perkembangan bisnis. Pada saluran distribusi diperlukan 
cara yang efektif, sehingga produk yang dihasilkan akan sampai ke konsumen 
dengan tepat dan dapat diterima dengan baik. Hal tersebut dapat menjadi ukuran 
bahwa pelayanan dari produsen sudah baik, disamping masih ada faktor-faktor 
lainya. Produk dan pelayanan yang berkualitas merupakan tujuan perusahan dan 
sekaligus menjadi harapan bagi konsumen. Tuntutan tersebut yang menjadi 
motivasi bagi perusahaan untuk meningkatkan daya saing dalam hal produk dan 
pelayanan terhadap konsumen. Oleh karena itu, hal yang perlu dilakukan oleh 
perusahaan untuk menarik konsumen agar selalu membeli produk di perusahaan 
tersebut adalah mencari strategi pemasaran yang tepat. 
Kualitas produk (product quality) dan kualitas pelayanan (service quality)  
yang baik akan menjadikan konsumen menjadi loyal dan selalu membeli produk 
di perusahaan tersebut, sehingga perusahaan dapat memahami kebutuhan dan 
harapan konsumennya dan akan berdampak terhadap kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen menjadi faktor paling kritis dalam prioritas pemasaran 
karena akan menyebabkan konsumen kembali berkunjung. Selain itu, dapat 
memberi isu positif tentang perusahaan, secara tidak langsung juga akan 
mengiklankan perusahaan tersebut, sehingga menjadi iklan dari mulut ke mulut. 
Konsumen tersebut pada akhirnya menjadi konsumen yang loyal. Oleh karena itu, 
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nilai keseluruhan dari pelayanan sebuah kafe dibangun oleh hal-hal yang tangible 
(makanan dan fasilitas fisik) dan intangible (interaksi karyawan dan pelanggan). 
Hal tersebut sesuai dengan pendapat Ryu dan Han (2012) yang menyatakan 
bahwa kombinasi yang tepat dari aspek tangible dan intangible akan 
menghasilkan persepsi kualitas layanan kafe yang baik, hingga berujung pada 
kepuasan konsumen. 
Pelayanan yang superior dapat mengarahkan pada kepuasan dan loyalitas 
konsumen yang berujung pada perlindungan terhadap penjualan dan laba 
perusahaan. Sebaliknya, pelayanan yang buruk akan mengarahkan pada 
ketidakpuasan konsumen sehinga tidak hanya konsumen tersebut yang tidak akan 
kembali lagi, bahkan akan mengajak konsumen lain untuk mengunjungi kafe yang 
lain (Gilbert et al. 2004; Reichheld dan Sasser 1990; Berry dan Parasuraman 
1991; Bowen dan Chen 2001). Mendapatkan konsumen baru lebih besar biaya 
yang dikeluarkannya dari pada mempertahankan konsumen yang ada (Szmigin 
dan Bourne 1998; Berry dan Parasuraman 1991). Berdasarkan hal tersebut, maka 
sangat penting bagi perusahaan untuk memahami kebutuhan spesifik dari 
konsumennya serta memiliki kapasitas untuk menangani masalah yang timbul.   
Beberapa variabel diteliti untuk menentukan pengaruhnya terhadap 
kepuasan konsumen, sehingga nantinya dapat diketahui variabel mana yang perlu 
dikembangkan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Qin dan Prybutok 
(2009) meneliti mengenai aspek-aspek yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
restoran fast-food, hasil penelitiannya menunjukkan bahwa food quality, perceived 
value dan service quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitian 
Saidani (2012) juga menunjukkan bahwa kualitas produk dan layanan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Faktor lain yang mampu menciptakan 
kepuasan dan loyalitas konsumen adalah dengan memberikan harga yang sesuai 
kepada konsumen. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Consuegra et al. (2007) 
bahwa hal yang pertama dan perlu dipertimbangkan dalam menghubungkan antara 
harga layanan dengan loyalitas adalah kewajaran harga (price fairness) dan 
penerimaan harga (price acceptance), sehingga nilai yang dirasakan oleh 
konsumen (perceived value) sesuai dengan harapanya. Berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Virlaite et al. (2009) membuktikan bahwa terdapat 
hubungan yang erat antara kewajaran harga dengan loyalitas konsumen. Chiao 
dan Bei (2001) juga menemukan hasil yang sama, yakni persepsi kewajaran harga 
memiliki hubungan positif baik secara langsung maupun tidak langsung (melalui 
kepuasan konsumen) terhadap loyalitas konsumen.  
Berdasarkan hal tersebut, terdapat premis yang menyatakan bahwa 
konsumen yang merasa puas dengan suatu produk dan atau layanan yang 
diberikan diduga akan melakukan pembelian ulang (repurchase), mencoba produk 
dan atau jasa lain yang ditawarkan perusahaan, merekomendasikan keunggulan 
produk dan atau jasa perusahaan kepada pihak lain (positive word of mouth) dan 
cenderung loyal kepada perusahaan (Anderson et al. 1994; Andreassen dan 
Lindestad 1998; Naser et al. 1999). Hal tersebut sudah terbukti pada produk 
Bakso Kepala Sapi (Hutama 2013), Nasi Bebel Ginyo (Adiningsih 2013), fast 
food (Qin dan Prybutok 2008). Berdasarkan hasil dari berbagai penelitian tersebut 
ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen restoran antara lain 
perbedaan dari jenis restoran dan karakteristik konsumen memiliki perbedaan 
terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumennya. 
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Kedai Sop durian yang sangat terkenal dan sedang berkembang saat ini 
adalah Kedai Sop Durian Lodaya (KSDL), yang berlokasi di Jl. Bangbarung, Kota 
Bogor. Menu yang ditawarkan bukan sekedar es buah durian, tetapi juga 
menawarkan variasi menu lain seperti kombinasi sop durian kacang hijau plus 
ketan hitam, sop durian brownies plus strawberry, es cendol durian, bubur kacang 
ijo durian, dan masih banyak lagi. Persaingan yang ketat dalam bidang kuliner sop 
durian di Kota Bogor memotivasi pemilik KSDL untuk membuat kedainya bukan 
sekedar tempat untuk minum sop durian saja, tetapi juga tempat bersosialisasi 
bagi berbagai kalangan. Pembukaan cabang baru juga telah dilakukan oleh 
pemilik KSDL dan saat ini sudah ada enam cabang yang dibuka yaitu berlokasi di 
Jl. Bangbarung, Jl. Lodaya, Jl. Pahlawan, Jl. Siliwangi, Jl. Raya Gadog, Ciomas, 
Depok, Bekasi, Jakarta, dan Jogjakarta. Sudah banyak usaha yang dilakukan oleh 
KSDL tetapi bukan berarti tidak mengalami permasalahan.   
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajemen KSDL bahwa secara 
umum segmen konsumen yang menjadi target KSDL terdiri dari pelajar, 
mahasiswa, dan karyawan dengan rentang usia antara 15-30 tahun. Segmentasi 
tersebut diperoleh dengan melakukan identifikasi jumlah penduduk Kota Bogor 
yang menurut data dari Badan Pusat Statistik (BPS 2013a), jumlah penduduk 
paling banyak di Kota Bogor tahun 2012 adalah pada rentang usia 15-30 tahun, 
yakni sebesar 271.580 jiwa. Narasumber juga menyatakan bahwa keluhan 
terbanyak dari konsumen adalah mengenai variasi menu yang tidak banyak, lahan 
parkir yang terlalu sempit, dan ketersediaan tempat duduk yang kurang sehingga 
konsumen banyak yang berdiri ketika antri. Hal tersebut diperkuat dengan hasil 
penelitian dari Ramadhani (2014), mengenai kualitas pelayanan di kedai sop 
durian XYZ, yang salah satunya menyebutkan bahwa pada variabel tangible 
indikator yang paling berpengaruh adalah ketersediaan tempat duduk. Hasil lain 
menunjukkan bahwa pada variabel product quality indikator yang paling 
berpengaruh adalah variasi menu. Selain peneletian mengenai hal tersebut belum 
pernah dilakukan di KSDL, maka untuk membuktikan kebenaran dari 
permasalahan tersebut peneliti merasa perlu untuk melakukan penelitian mengenai 
“Pengaruh Service, Product Quality, dan Perceived Value terhadap Kepuasan dan 
Repurchase Konsumen Kedai Sop Durian Lodaya di Bogor”. 
Perumusan Masalah 
Sop Durian merupakan salah satu minuman favorit kalangan muda di Kota 
Bogor, sehingga saat ini banyak bermunculan perusahaan yang menjual sop 
durian dengan berbagai variasi. Salah satu perusahaan tersebut adalah Kedai Sop 
Durian Lodaya (KSDL). Sehubungan dengan makin banyaknya pesaing di Kota 
Bogor, seperti Sop Durian Rancamaya, Sop Durian Tegallega, dan sop durian 
yang dijual di kedai makan, maka KSDL berusaha untuk terus meningkatkan 
kualitas berupa produk, layanan, dan karyawan. Manajemen juga berharap 
konsumen dapat memperoleh kepuasan, sehingga pada akhirnya menjadi 
konsumen yang selalu ingin membeli kembali produknya. Apabila hal ini tidak 
dilakukan dan kepuasan yang dirasakan di KSDL tidak maksimal, maka 
dikhawatirkan konsumen dapat berpindah ke kedai lain. Ketidakpuasan konsumen 
tidak hanya dilihat dari banyaknya keluhan, namun ketidakpuasan juga dapat 
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terlihat melalui peralihan konsumen ke kedai sop durian lain. Oleh karena itu, 
harus dicari cara untuk menyelesaikan masalah tersebut. 
Adapun masalah yang perlu segera dipecahkan adalah menganalisis tingkat 
kepuasan konsumen terhadap KSDL. Hasil analisis tingkat kepuasan dan 
repurchase atau melakukan pembelian ulang pada akhirnya dapat memberikan 
implikasi manajerial yang dapat diterapkan oleh KSDL untuk dapat meningkatkan 
kepuasan konsumen terutama pada faktor-faktor yang dianggap sangat penting 
bagi konsumen. Oleh karena itu, berdasarkan uraian di atas, maka perumusan 
masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan repurchase 
konsumen di KSDL? 
2. Berapa besar tingkat kepuasan dan repurchase konsumen di KSDL? 
3. Implikasi manajerial apa yang dapat diberikan kepada KSDL untuk dapat 
meningkatkan kepuasan dan menimbulkan repurchase konsumen di KSDL? 
Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah dirumuskan 
sebelumnya, maka penelitian ini bertujuan untuk: 
1. Menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan repurchase 
konsumen di KSDL. 
2. Menganalisis tingkat kepuasan dan repurchase konsumen di KSDL. 
3. Merumuskan implikasi manajerial untuk meningkatkan kepuasan konsumen 
serta menimbulkan repurchase konsumen di KSDL. 
Manfaat Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan tujuan yang hendak dicapai, maka manfaat 
yang akan didapatkan dari penelitian ini adalah: 
1. Bagi penulis, penelitian ini bermanfaat sebagai sarana pengembangan wawasan 
dan memberikan pengalaman serta merupakan suatu wadah untuk menerapkan 
ilmu pengetahuan yang telah dipelajari selama masa perkuliahan. 
2. Bagi manajemen perusahaan, dapat diketahui karakteristik konsumen dan 
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen serta dapat menjadi masukan 
bagi KSDL untuk menghadapi persaingan di dunia bisnis pada bidangnya. 
3. Bagi MB-IPB, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau tambahan 
perbendaharaan pengetahuan di bidang pemasaran dan dapat menjadi bahan 
pertimbangan bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam mengukur perilaku 
dan tingkat kepuasan konsumen. 
Ruang Lingkup Penelitian 
Ruang lingkup penelitian ini hanya dibatasi pada konsumen yang pernah 
melakukan pembelian produk di KSDL di kota Bogor minimal satu kali dalam 
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